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I. INFORMACIÓN GENERAL 
 Título del proyecto 
“Grado de satisfacción en usuarias atendidas en el Servicio de Planificación 
Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019”. 
 Autoras 
- Fernández Saromo, Mily Morelia, Bachiller en Obstetricia.  
- Quispe Muñoz, Merly Karina, Bachiller en Obstetricia. 
 Asesor 
- Magister María del Carmen Sánchez Pérez. 
 Tipo de Investigación  
- El presente estudio es una investigación Básica.  
 Programa y línea de investigación vigente 
- Programa: Salud Sexual y Reproductiva. 
- Línea de Investigación: Planificación Familiar. 
 Duración del proyecto 
Nueve (9) meses 
 Localización del Proyecto 
- El proyecto de investigación fue desarrollo en el Hospital Laura Esther 






El presente trabajo de investigación desarrollado en el Hospital de Supe, Laura Esther 
Rodríguez Dulanto, tiene como objetivo identificar el grado de satisfacción de las 
usuarias atendidas en el servicio de Planificación Familiar, el cual fue cuantificado 
mediante la escala de Likert; por otra parte, el trabajo se enmarca dentro de una 
investigación básica, descriptiva, prospectiva y de corte transversal. Es preciso 
señalar que la población estuvo conformada por 601 usuarias y el tamaño de la 
muestra fue de 168, para lo cual, se utilizó el cuestionario tipo SERVQUAL 
MODIFICADO, adaptado para el servicio de Planificación Familiar, con la finalidad 
de recolectar información; los resultados obtenidos demuestran, que para la 
dimensión fiabilidad y capacidad de respuesta fueron percibidas con un grado de 
satisfacción muy alto, con un  82.1% y 58.9% respectivamente; así mismo para la 
dimensión seguridad y empatía, las usuarias percibieron el grado de satisfacción 
como muy alto, en un 68.2% y 98,2% respectivamente,  en  cuanto a la dimensión 
aspectos tangibles, el 57.1%  de usuarias percibieron el grado de satisfacción como 
muy alto; llegando a la conclusión que, en el servicio de Planificación Familiar del 
Hospital de Supe Laura Esther Rodríguez Dulanto, el 73.8% de usuarias encuestadas 
percibieron que el grado de satisfacción fue muy alto, el 23.8% lo consideró alto y 
solamente el 2.4% bajo, es decir, se sintieron muy satisfechas, satisfechas e 
insatisfechas respectivamente. Por último, según los resultados de las encuestas en 
dicho servicio se puede apreciar, que el mayor porcentaje de las usuarias se 
encontraron muy satisfechas con la atención brindada.  






The present research work carried out at the Supe Hospital, Laura Esther Rodríguez 
Dulanto, aims to identify the degree of satisfaction of the users treated in the Family 
Planning service, which was quantified using the Likert scale; on the other hand, the 
work is part of a basic, descriptive, prospective and cross-sectional research. It should 
be noted that the population consisted of 601 users and the sample size was 168, for 
which the SERVQUAL MODIFIED questionnaire was used, adapted for the family 
planning service, for the purpose of collecting information; the results obtained show 
that for the reliability dimension and responsiveness were perceived with a very high 
degree of satisfaction, with 82.1% and 58.9% respectively; likewise for the security 
and empathy dimension, users perceived the degree of satisfaction as very high, at 
68.2% and 98.2% respectively, in terms of tangible aspects, 57.1% of users perceived 
the degree of satisfaction as very high; concluding that, in the Family Planning 
Service of the Hospital of Supe Laura Esther Rodríguez Dulanto, 73.8% of surveyed 
users perceived that the degree of satisfaction was very high, 23.8% considered it 
high and only 2.4% low, that is, they felt very satisfied, satisfied and dissatisfied 
respectively. Finally, according to the results of the surveys in this service, it can be 
seen that the largest percentage of users were very satisfied with the care provided. 




III. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 Situación del problema 
El Ministerio de Salud (MINSA)1, creó y aprobó una guía técnica bajo la 
Resolución Ministerial N° 527-2011/MINSA, para evaluar la satisfacción de 
usuario externo en los establecimientos de salud, actualmente los prestadores de 
salud en nuestro país trabajan bajo esta norma, ello fomenta la mejora de la calidad 
institucional con un trato humanizado que se evidencia en el perfeccionamiento de 
la salud, la mejora de la satisfacción del usuario y la protección de sus derechos. 
En el año 2018, la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico 
(OCDE), la Asociación Contribuyente por Respeto y la Organización Mundial de 
la Salud2, realizaron una investigación, demostrando que existe una ineficiente 
administración en cuanto a recursos e inversión en salud, reflejado en los 
establecimientos de los diferentes niveles de atención en nuestro país, además de la 
inequidad dentro de las instituciones, en donde existe una falta de proporción entre 
los trabajadores administrativos, siendo estos en mayor porcentaje que el personal 
asistencial, a su vez  poca disponibilidad de servicios de internamiento, por otro 
lado los establecimientos de salud cuentan con alta demanda de usuarios y 
deficiente respuesta, que obliga a los pacientes a esperar semanas para poder 
adquirir un turno, manifestándose como insatisfacción de los usuarios; sin embargo, 
existen establecimientos de salud donde los profesionales hacen grandes esfuerzos 
para minimizar dicho problema y por vocación cumplen su labor . 
Cayro3, en su tesis sostiene, que “la satisfacción del usuario está considerada, como 
una respuesta actitudinal y de juicio de valor que se construye a través de la relación 
con el personal y los servicios de salud”, en los años más recientes los términos 
satisfacción  y calidad han logrado adquirir notable interés en salud a nivel mundial, 
ya sea en el sector público o privado,  por ello si hablamos de satisfacción del 




pública, siendo la calidad de atención un derecho de todos los usuarios, donde lo 
importante es que el paciente quede satisfecho. 
Zamora4 en el año 2015, mediante su investigación titulada, “Satisfacción de los 
usuarios externos acerca de la infraestructura y de la calidad de atención en las 
consultas del servicio de Gineco-Obstetricia”, llegó a la conclusión, que “el grado 
de satisfacción de los usuarios acerca de la infraestructura y de la calidad de 
atención fue de 70,92%, en cuanto al grado de satisfacción de los usuarios en la 
atención de la consulta externa fue de 87,55%”. 
La satisfacción del usuario es un indicador que permite la aprobación del paciente, 
a medida que utiliza los servicios de la salud tanto públicos y privados; es por ello, 
que se realiza el presente estudio de investigación con la finalidad de determinar el 
grado de satisfacción de las usuarias atendidas en el servicio de Planificación 
Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto de Supe – 2019, para lograr 
establecer las limitantes existentes en la atención, identificarlos y así poder 
intervenir a nivel administrativo, ello será útil para mejorar la atención y lograr 
usuarias satisfechas.  
 Formulación del problema 
¿Cuál es el grado de satisfacción de las usuarias del servicio de Planificación 





Es importante realizar el presente trabajo de investigación en el Hospital Laura Esther 
Rodríguez Dulanto, porque viene ofreciendo un servicio que busca mejorar la calidad 
de atención en las usuarias, para lograr una satisfacción adecuada, por ello es 
importante evaluar el nivel de satisfacción de las usuarias que acuden al consultorio 
de Planificación Familiar.  
Valor teórico: El presente trabajo de investigación contribuirá en las teorías ya 
establecidas, con una descripción real y original de cada una de las dimensiones, 
mencionadas a continuación: empatía, elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, 
capacidad de respuesta; mediante su relación poder hallar la satisfacción del usuario, 
para mejorar los estándares de salud del Hospital de Supe. 
Valor práctico: Los resultados obtenidos en el presente estudio nos ayudarán a 
conocer el grado de satisfacción de las usuarias del servicio de Planificación Familiar 
y en consecuencia evaluar futuras mejoras; también incentivará al personal a 
enriquecer aspectos individuales, clínicos y prácticos, desarrollando el interés por 
medidas actuales e innovadoras, con el propósito de captar la atención de las 
autoridades y lograr obtener apoyo para mejorar la calidad de los servicios. La 
recopilación de información adquirida mediante el cuestionario de SERVQUAL 
MODIFICADO, adaptado para el consultorio de Planificación Familiar, permitió 
conocer el estado de este servicio en el Hospital de Supe y servirá como preámbulo 





V. ANTECEDENTES Y/ O ESTADO DE ARTE 
 
 Antecedentes internacionales 
Aregawi  Gebreyesu5, en su investigación titulada “Determinantes de la 
satisfacción del cliente con servicios de  Planificación  Familiar en Salud 
Pública, en instalaciones de la ciudad de Jigjiga, Etiopía Oriental – 
2019”[Revista]; empleó un diseño transversal, cuyo objetivo fue evaluar el nivel y 
los factores asociados con la satisfacción del cliente de los servicios de 
Planificación Familiar (PF), con una muestra de 492 usuarios, los participantes 
fueron elegidos mediante el muestreo aleatorio sistemático, donde el estudio mostró 
los siguientes resultados: la satisfacción general del cliente con los servicios de PF 
en el centro de salud de la ciudad de Jigjiga fue de 41,7% con un 95% de 
intervención confidencial, concluyendo que la satisfacción general del cliente con 
los servicios de PF fue relativamente bajo; se observó  acerca  del conocimiento de 
Planificación Familiar, los efectos secundarios, la utilización del método, y la 
distancia del domicilio hacia  los centros de salud,  como factores que influyen en 
la insatisfacción del cliente con los servicios brindados, por lo tanto, se deben hacer 
esfuerzos para mejorar la interacción con los usuarios, especialmente en cuanto a  
la información brindada y el conocimiento por parte de los profesionales de salud. 
Woineshet et al.6, en su investigación titulada “Evaluación de la satisfacción de 
las mujeres con el servicio de Planificación Familiar en establecimientos de 
Salud Pública en la Región Noroeste de Etiopía”, diciembre 2018 – África 
[Articulo]; desarrollaron un estudio de tipo transversal,  cuyo objetivo fue evaluar  
la satisfacción de las mujeres en el servicio de Planificación Familiar, la muestra 
estuvo conformada por 490 mujeres seleccionadas al azar que asistían a las 
instalaciones de salud pública en la ciudad de Bahir, obteniendo los siguientes 
resultados: la satisfacción general del cliente con los servicios de PF fue del 66,1%; 
los nuevos usuarios de Planificación Familiar, el tiempo de espera del servicio, la 




ocupacional de los clientes fueron los predictores de la satisfacción del cliente con 
el servicio de PF; por último, los autores concluyeron, que aproximadamente dos 
tercios de los clientes estaban satisfechos con el servicio brindado en las 
instalaciones de salud pública en la ciudad de Bahir Dar. 
Ndziessi et al.7, en su investigación titulada “Satisfacción de los usuarios con los 
servicios de Planificación Familiar en los Centros de Salud Gubernamentales 
en el Congo”, septiembre 2017, República Democrática del Congo – África 
[Artículo], ejecutaron un estudio de diseño transversal, con el objetivo de evaluar 
el grado de satisfacción de los clientes con los servicios de Planificación Familiar, 
cuya muestra estuvo conformada por 635 clientes atendidos en 27 centros de salud; 
obteniendo como resultados que, el 57% de los usuarios percibieron la falta de 
competencia técnica por parte de los proveedores, el 88% percibió una buena 
organización en los servicios de PF y el 77% declaró tener una apreciación general 
positiva de los servicios de PF; el nivel global de satisfacción del cliente fue del 
42%, los autores llegaron a la conclusión, que la satisfacción del cliente con el 
servicio de PF fue baja y el fortalecimiento de la competencia técnica de los 
trabajadores de la salud es crucial. 
De León Glendy8, en su investigación titulado “Comparación del nivel de 
satisfacción de las usuarias de Planificación Familiar en servicios de salud del 
Segundo Nivel de atención con y sin intervención de cooperantes, en el 
departamento de Totonicapán”, Guatemala 2017 [Artículo], utilizó un diseño 
de tipo descriptivo transversal, el objetivo fue demostrar el nivel de satisfacción de 
las usuarias de los servicios de Planificación Familiar en los centros de salud de 
Momostenango y San Andrés Xecul del departamento de Totonicapán, con una 
muestra de 67 usuarias de Momostenango y 40 de San Andrés Xecul, obteniendo 
como resultado, que el 100% de las usuarias del servicio de Momostenango se 
encontraron satisfechas,  por otro lado, en San Andrés Xecul, el 75% de usuarias  
manifestaron estar satisfechas; finalmente concluyó que en Momostenango las 
usuarias demostraron satisfacción, ya que se les proporcionó el método 
anticonceptivo requerido, es decir, el servicio cumplió con suplir las expectativas 
de las usuarias, sin embargo en San Andrés Xecul hubo insatisfacción de parte de 




Chavane et al.9, en su investigación titulada “Evaluación de la satisfacción de las 
mujeres con los servicios de Planificación Familiar en Mozambique”, 
septiembre 2016 – África [Articulo]; el objetivo de esta investigación fue  evaluar 
la satisfacción de las mujeres en dicho servicio;  para evaluar la satisfacción 
respecto a los servicios de Planificación Familiar en Mozambique,  se aplicaron 
encuestas a  un total de 174 establecimientos de salud, cuya muestra estuvo 
conformada por un total de 671 mujeres; obtuvieron los siguientes resultados, que 
el 86% de las mujeres encuestadas estaban satisfechas con los servicios de PF; 
cuestiones como la inexistencia de los suministros de anticonceptivos orales y la 
inadecuada calidad en la interacción entre el proveedor de atención médica y el 
cliente,  dieron razones para la insatisfacción de las mujeres, los autores llegaron a 
la conclusión que se necesitan acciones definidas en la prestación de servicios de 
salud para abordar los problemas identificados y garantizar una mayor satisfacción 
y una mejor utilización de los servicios de PF en la ciudad de  Mozambique. 
 Antecedentes Nacionales 
Meza Aylin10, en su investigación titulada “Evaluación de la calidad de atención 
en el consultorio de Planificación Familiar en base al nivel de satisfacción de 
las usuarias en el Hospital de Contingencia de Tingo María”,  en el 2018, 
desarrolló un estudio de diseño no experimental de tipo observacional, prospectivo, 
transversal y analítico, tuvo como objetivo  evaluar la calidad de atención en el 
consultorio de Planificación Familiar en base al nivel de satisfacción, su  muestra 
fue de 70 usuarias atendidas en el consultorio de Planificación Familiar, obtuvo 
como resultados, que un 45,7% de ellas manifestaron tener un nivel de satisfacción 
regular sobre la calidad de atención recibida, un 31,4% manifestó tener un nivel de 
satisfacción bueno y un 22,9% de las usuarias expresaron tener una mala 








Araujo Luis11, en su investigación “Percepción de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario en el consultorio externo en Planificación Familiar del 
Centro de Salud Masisea”, Perú - 2018, realizó un estudio de tipo descriptivo 
transversal, con el objetivo de explicar la relación que existe entre la percepción de 
la calidad y satisfacción del usuario, con una muestra constituida por 60 usuarios 
que se atendieron en dicho servicio; obtuvo como resultado que el 24% de los 
usuarios ubican a la satisfacción del usuario en alto y a su vez  la calidad de atención 
en el nivel bueno; la autora concluyó, que existía una relación débil entre la calidad 
de atención y el grado de satisfacción del usuario en el consultorio externo de 
Planificación Familiar del centro de salud Masisea. 
Valenzuela Gladys12, en su investigación titulada “Calidad del servicio de 
Planificación Familiar y satisfacción del usuario externo Puesto de Salud 
Cerro Prieto – Salas Guadalupe - Ica 2018”, tuvo como objetivo describir la 
relación que existe entre la calidad del servicio y satisfacción del usuario externo, 
cabe precisar que el estudio es de tipo descriptivo, observacional de corte 
transversal,  la muestra fue de 50 usuarias a quienes se les aplicó el cuestuario de 
tipo SERVQUAL MODIFICADO, obteniendo como resultados: el 76,7% de 
usuarios externos satisfechos frente a un 23,3% de usuarios insatisfechos, 
finalmente concluyó, que los usuarios del servicio de Planificación Familiar  
estuvieron satisfechos con la calidad del servicio, de igual manera existe una 
relación significativa entre la calidad del servicio de Planificación Familiar y la 
satisfacción del usuario externo en dicha institución, lo que permite comprender 
que si hay una buena calidad del servicio existe mayor satisfacción por parte del 
usuario. 
Gamarra Pamela13,  en su investigación titulada “Percepción de la consejería de 
planificación familiar en usuarias atendidas en el Centro de Salud San 
Sebastián ”, en la ciudad de Cusco, Perú - 2017, empleó  un diseño descriptivo 
con enfoque cuantitativo de tipo observacional de corte transversal, el objetivo 
principal fue analizar la percepción de la consejería de Planificación Familiar en 
usuarias atendidas en el servicio, la muestra estuvo conformada por 188 pacientes; 
obteniendo como resultado, que la percepción de la consejería de Planificación 
Familiar de las usuarias fue buena en un 81% y regular en un 19%, dicha percepción 




un 4.8%; en su dimensión capacidad de respuesta fue buena en un 60.3%, regular 
en un 38.1% y mala en un 1.6%; en la dimensión seguridad fue buena en un 63.5%, 
regular en un 33.3% y mala en un 3.2%; y  para la dimensión empatía fue buena en  
un 84,1% y regular en un 15.9%, por lo tanto la autora llegó a la conclusión, que la 
percepción de la consejería de Planificación Familiar de las usuarias atendidas en 
dicho establecimiento fue buena en un 81%. 
Enrique Vanessa14, en su investigación “Satisfacción de la calidad de las 
pacientes que acuden al consultorio de Planificación Familiar del Hospital 
María Auxiliadora”, Perú - 2016, desarrolló un estudio de tipo descriptivo, 
prospectivo de corte transversal, cuyo objetivo general fue evaluar la satisfacción 
de los pacientes que acuden al consultorio de Planificación Familiar, la muestra 
estuvo conformada por 357 usuarias que acudieron al Hospital, dentro de los 
resultados se evidencia, que la edad de las usuarias se encuentra en un promedio de 
29 años, en cuanto al estado civil el 75.4% son conviviente, el 86.8% con grado de 
instrucción secundario, el 89% se encuentran satisfechas con la atención brindada  
por el profesional obstetra y un 11% se encuentran insatisfechas; por lo tanto, para 
la dimensión de fiabilidad el 97.7% considera que la atención recibida por el 
obstetra con respecto a la orientación y explicación de los métodos anticonceptivos 
fue bueno, el 94.7%, considera como bueno que se respete la atención de acuerdo 
al orden de llegada, el 95.5% considera como bueno que su historia se encuentre al  
momento de la atención; para la dimensión capacidad de respuesta el 97.6%  de las 
usuarias lo consideran como bueno que el obstetra establezca un tiempo 
determinado para dar respuestas a sus dudas; la autora concluyó de esta manera, 
que para la dimensión de fiabilidad con respecto a la atención fue bueno, para la 
dimensión de seguridad en la atención fue bueno, para la dimensión de empatía con 
relación a la atención fue bueno, para la dimensión de aspectos tangibles con 
relación a la infraestructura fue bueno. 
Cayro Lucero3, en su investigación titulada “Grado de satisfacción de usuarias 
en el consultorio de Consejería de Planificación Familiar en el Instituto 
Nacional Materno Perinatal”, Perú – 2016, empleó un diseño de  tipo descriptivo, 
observacional de corte transversal, cuyo objetivo fue relacionar el grado de 
satisfacción de las usuarias en el consultorio de Planificación Familiar, teniendo 




satisfacción de las usuarias fue muy satisfecha en un 79.10%, en tanto para cada 
una de las dimensiones: fiabilidad muy satisfechas en un 74.65%, el 59.15% de 
usuarias se encontraron satisfechas en relación a la dimensión capacidad de 
respuesta, para la dimensión de seguridad muy satisfechas en un 69.30%, empatía 
muy satisfechas en un 77.46% y aspectos tangibles muy satisfechas en un 65.07%; 
la autora  concluyó que el grado de satisfacción en el consultorio de consejería de 
Planificación Familiar en dicha institución fue muy satisfecha en un 79.10%. 
 Bases teóricas de la investigación  
a) Satisfacción: 
La Real Academia Española15, define la satisfacción como “el sentimiento 
de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad, en este 
caso, la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda”. 
En el año 2013, Fernández16 ,define la satisfacción como un estado propio 
del cerebro, por el cual se genera un mecanismo de entrada y salida de 
control del comportamiento, que se refleja en los sentimientos de 
esplendor o apatía, menciona también que la satisfacción se asocia a la 
estabilidad mental, contribuyendo a un estado de paz dentro de nuestro 
cuerpo, todo ello se llama éxito y está a nuestro alcance, por lo tanto la 
insatisfacción puede provocar intranquilidad o tormento en una persona. 
b) Satisfacción del Usuario 
 
Palacín1, define la satisfacción como, “el grado de cumplimiento por parte 
de la organización de salud, respecto a las expectativas y percepciones del 
usuario en relación a los servicios ofrecidos”. 
Mediante la Resolución Ministerial 527-2011/MINSA17, se aprobó la 
“Guía Técnica para la Evaluación de la Satisfacción del Usuario Externo 
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, el 11 
de julio del 2011, la finalidad de esta guía técnica es ayudar a reconocer 
las causas principales del nivel de insatisfacción del usuario, también de 
implementar y mejorar los establecimientos en la satisfacción del usuario 
externo; donde las expectativas de cada uno de los usuarios se definen por 




principalmente por las experiencias pasadas, sus necesidades, la 
información que se brinda y  la comunicación verbal. 
Avadis Donabedian18, plantea que “desde el punto de vista psicológico, la 
satisfacción está relacionada con la necesidad, que hace referencia al estado 
de carencia o insuficiencia a falta de algo”; la satisfacción del paciente es 
una pieza importante ya que es un componente de la calidad que la atención 
de salud intenta promocionar. 
Sifuentes19 en el año 2016, define que, “la satisfacción es el resultado de la 
diferencia entre lo que el paciente espera recibir y lo que dice haber 
recibido”, es decir, la diferencia entre las expectativas del usuario y las 
percepciones respecto al servicio solicitado; el nivel de satisfacción del 
usuario se logrará a partir del binomio expectativa – percepción. 
La satisfacción del usuario, dependerá de la solución a sus problemas  según 
el grado de amabilidad y confianza con el cual el servicio fue brindado y  las 
expectativas del trato personal que el usuario recibió, por lo general, los 
usuarios de las instituciones de salud se enfrentan a escenarios desconocidos 
y a situaciones en las que no  desearían estar, por ello, todo principio  que 
ayude a ofrecer un  excelente cuidado de calidad, deben ser considerados 
con el fin de ayudar a  una adaptación oportuna hacia el servicio18. 
 
c) Teoría relacionada a la satisfacción 
 
Teoría de las Expectativas  
Los autores Liljander y Strandvik11, mencionan que los usuarios centran sus 
expectativas en relación a las características del servicio que se le brinda; en 
cuanto el usuario use dicho servicio iniciará las comparaciones entre la 
atención que recibió y las expectativas de lo esperado. 
     Esta teoría tiene tres enfoques que permitirá confirmar las expectativas:   
El primer enfoque define la satisfacción como la consecuencia de la 
diferencia entre las comparaciones previas de los usuarios y la 
percepción del desempeño del servicio; cabe resaltar, si la atención 
brindada es menor de lo que se esperaba los usuarios se sentirán 
insatisfechos; el segundo enfoque trata de que las usuarias asumirán la 




comparaciones; en el tercer enfoque se plantea un esquema relacionado 
a la actitud de los usuarios entre el desempeño que perciben y la 
satisfacción11. 
 Existen tres factores primordiales relacionados a la satisfacción: 
El primer factor, habla acerca de las experiencias de los clientes donde 
existen diferencias y comparaciones, relacionados al servicio que se le 
brindó; el segundo factor, explica el nivel de repercusión que produce un 
servicio cuando los usuarios discrepan con la atención brindada, de esa 
manera ellos califican la actitud al momento de la atención, y por último, 
es fundamental las expectativas del usuario y el desempeño del servicio, 
ya que estos influyen en la satisfacción11. 
 
d) Niveles de Satisfacción  
Existen tres escenarios de la satisfacción que los usuarios perciben:  
Primer escenario, la insatisfacción, se produce cuando el desempeño 
percibido del servicio brindado no alcanza la expectativa del paciente; 
segundo escenario, la satisfacción, se genera cuando el desempeño 
percibido de la atención brindada coincide con las expectativas del 
paciente; tercer escenario, la complacencia, se ocasiona cuando el 
desempeño percibido supera las expectativas del paciente; es 
conveniente resaltar que la satisfacción del paciente se va estableciendo 
a través de lo que sucede a diario en los establecimientos de salud, sea 
una entidad pública o privada para recibir la atención esperada, por lo 
tanto, es esencial para las instituciones gestionar eficazmente la 
satisfacción del usuario20. 
 
e) Dimensiones de la Satisfacción del Usuario 
En el 2013, el Ministerio de Salud (MINSA) señala las dimensiones de la 
satisfacción, las mismas están relacionados directamente para que pueda 
ser bajo, medio y/o alto esto servirá para la medición de la satisfacción 






La fiabilidad (F), es la capacidad para lograr un total éxito bajo 
ciertas condiciones con el servicio ofrecido digno de confianza, para 
reconocer los problemas y disminuir los errores; la capacidad de 
respuesta (CR), se refiere a la disposición y voluntad para ayudar a 
los usuarios y proporcionar un servicio rápido en un tiempo aceptable 
frente a una demanda; seguridad (S),  es un principio fundamental de 
la atención sanitaria, que busca brindar la confianza relacionada a la 
actitud por parte del personal, durante la atención del usuario; la 
empatía (E), es la cualidad o habilidad del profesional de salud para 
poder reconocer y comprender las necesidades de los usuarios, 
comprendiendo sus emociones y ponerse en el lugar de esa persona y 
aspectos Tangibles (AT), es la apariencia física que se observa en las 
instalaciones, la cual está relacionada de manera directa con los 
materiales de comunicación, limpieza, personal, equipos y otros21. 
 
f) Planificación Familiar  
 
En el año 2018, la Organización Mundial de la Salud22, establece a la 
Planificación Familiar como, la potestad que le brinda a las personas para 
poder determinar cuántos hijos desea tener y el espaciamiento entre cada 
gestación, el mismo se logra mediante el uso adecuado de los métodos 
anticonceptivos y tratamientos para la infertilidad. 
En el año 2017, la Norma Técnica de Planificación Familiar22, con 
Resolución Ministerial – N°536-2017/MINSA, lo define como una serie 
de funciones e intervenciones orientado a ambos géneros, en etapa 
reproductiva, asimismo se brindará orientación/consejería, información, 
educación, la prescripción y suministro de métodos anticonceptivos, de 
modo que las parejas puedan decidir de manera responsable y libremente, 









g) Beneficios de la Planificación Familiar 
 
Los beneficios de la Planificación Familiar son fundamentales para lograr 
la autonomía de las mujeres, apoyar la salud, el desarrollo de la sociedad, 
aportar en la disminución del embarazo en adolescentes por ser una 
población vulnerable con mayor riego de morir por causa de ello, y poder 
disminuir la mortalidad materna,  reducir las intervenciones por el VIH – 
SIDA, todo ello reducirá el  crecimiento de la población, brindando una 
buena educación sexual y empoderando a las mujeres en la toma de  
decisiones22. 
 
h) Usuarias de Planificación Familiar. 
 
Según la Norma Técnica de Salud de Planificación Familiar23, se 
clasifican en: 
Usuario/a, se le denomina así a toda  persona que utiliza un método 
anticonceptivo temporal o permanente que se le ha brindado; 
usuario/a continuadora, son aquellos usuarios que utilizan un 
método anticonceptivo y acuden de manera regular a su cita; 
usuario/a nuevo/a, son todas las persona que acepta usar un método 
anticonceptivo por primera vez en su vida;  y por último usuaria 
potencial, es toda mujer en edad fértil, con probabilidades de quedar 
embarazada, que no utiliza ningún método anticonceptivo y que 
actualmente no desea quedar embarazarse. 
i) Derechos de Planificación Familiar  
El Ministerio de Salud (MINSA) y las Direcciones Regionales de Salud23, 
son los encargados de brindar la capacitación al personal en los 
establecimientos de salud sobre los derechos de los usuarios en los 
servicios de Planificación Familiar, que a continuación se menciona: 
Todo usuario, tiene derecho a la privacidad al momento de solicitar 
atención, así como realizarse exámenes físicos, de laboratorio y otros, 




escuchado; asi mismo, tienen derecho a la información actualizada, 
completa, oportuna y de fácil entendimiento sobre algún diagnóstico, 
además de poder recibir información de los estudios y/o exámenes 
realizados; todo usuario tiene derecho a conocer la identidad de las 
personas proveedoras del servicio de Planificación Familiar, el 
cual debe contar con la credencial en el momento de brindar dicha 
atención; tambien tienen derecho a la comunicación, donde pueden 
expresar su opinión ya sea de manera verbal o escrita, y en el caso que 
la usuaria hable algún idioma nativo, el profesional y el 
establecimiento de salud, tendrán la obligación de buscar medios 
facilitadores para poder entenderla; todo usuario tiene derecho a 
tomar sus propias decisiones en cuanto a su situación o atención de 
salud, no someterse a ningún procedimiento sin antes brindar su 
consentimiento informado y voluntario; poder solicitar una segunda 
opinión profesional, sin que esto amerite la negativa en su posterior 
atención; los usuarios tienen derecho al respeto y dignidad bajo 
cualquier circunstancia, tomando en cuenta su cultura, creencia, 
conocimientos, valores, actitudes y prácticas; todo usuario tiene 
derecho al reclamo y resarcimiento, donde pueden expresar su 
insatisfacción por el trato recibido, ya sea por no ser atendido en el 
momento indicado y ser compensado de acuerdo al resultado del 
proceso legal por los daños que se le pudo haber ocasionado; asi 
mismo, tienen derechos sexuales y reproductivos, que les permita 
disfrutar de su sexualidad en plenitud, gozando de un buen estado de 
salud física y mental, decidir libremente el espaciamiento y el número 
de hijos que desean tener, elegir libremente los métodos 
anticonceptivos y ser atendido en los servicios de Planificación 










 Definición de Términos 
 GRADO DE SATISFACCIÓN: según Bernabé24, el grado de satisfacción se 
define como “nivel de conformidad de las personas (clientes) cuando reciben un 
servicio”. 
 
 SATISFACCIÓN DEL USUARIO: Adauto25, define a la satisfacción del 
usuario como “el grado de cumplimiento por parte de la organización de la salud, 
respecto a las expectativas y percepciones en relaciona los servicios que se les 
ofrece”. 
 
 CAPACIDAD: según el diccionario de la Real Academia de Lengua Española26, 
se define como “la propiedad de poder contener cierta cantidad de alguna cosa 
hasta un límite determinado; cualidad de capaz; capacidad de un local”. 
 
 ENTORNO: según el diccionario de la Real Academia de Lengua Española26, 
se define como “conjunto de características que define un lugar y la forma de 
ejecución de una aplicación relacionado a lo que le rodea”. 
 
 PLANIFICACIÓN FAMILIAR: la Norma Técnica de Planificación Familiar23, 
con Resolución Ministerial – N°536-2017/MINSA, lo define como “Conjunto 
de actividades, procedimientos e intervenciones dirigidas a mujeres y hombres 
en edad fértil, dentro de las cuales se encuentra la información, educación, 
orientación/consejería y la prescripción y provisión de métodos anticonceptivos, 
para que las personas o parejas ejerzan el derecho a decidir libre y 
responsablemente, si quieren o no tener hijos, así como el número y el 
espaciamiento entre ellos”. 
 
 SERVICIO: según el diccionario de la Real Academia de Lengua Española26, se 





VI. HIPÓTESIS Y VARIABLES DE ESTUDIO 
 Hipótesis 
No requiere hipótesis por ser un estudio descriptivo.  
 Variable de Estudio 








6.3 Operacionalización de variable  
VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 






















La satisfacción del 
usuario externo es el 
indicador más 
utilizado y expresa 
un juicio de valor 





Se refiere a la capacidad para lograr un total éxito bajo 





Muy bajo: 0 – 25% 
Bajo: 26 – 50% 
Alto: 51 – 75% 







Es el orden de servir a los usuarios y brindar un servicio 






Muy bajo: 0 – 25% 
Bajo: 26 – 50% 
Alto: 51 – 75% 






Es un valor importante que todo usuario busca siempre, 
por ello, se debe centrar con mucha fuerza la evaluación 
de la confianza que genera la actitud del personal que 





Muy bajo: 0 – 25% 
Bajo: 26 – 50% 
Alto: 51 – 75% 







Es la virtud de una persona para ponerse en lugar de la 
otra persona de esa manera poder entender y atender 





Muy bajo: 0 – 25% 
Bajo: 26 – 50% 
Alto: 51 – 75% 







Son aspectos físicos que el usuario puede visualizar de 
dicha institución, lo cual están vinculados con las 
condiciones de las instalaciones como: equipos, 
personal, material de comunicación, comodidad, 





Muy bajo: 0 – 25% 
Bajo: 26 – 50% 
Alto: 51 – 75% 








 Objetivo General 
- Determinar el grado de satisfacción en las usuarias atendidas en el 
servicio de Planificación Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez 
Dulanto – Supe 2019. 
  Objetivos Específicos 
- Determinar el grado de satisfacción en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según fiabilidad. 
 
- Identificar el grado de satisfacción en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según capacidad de respuesta. 
 
- Determinar el grado de satisfacción en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según seguridad. 
 
- Identificar el grado de satisfacción en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según empatía. 
 
- Determinar el grado de satisfacción en las usuarias del consultorio de 




VIII. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 Diseño de la investigación 
El presente trabajo es una investigación básica de tipo observacional, descriptivo 
de corte transversal prospectivo. 
 Población y Muestra 
Población: 
La población del presente estudio de investigación fue representada por 601 
usuarias que recibieron atención en el consultorio de Planificación Familiar en el 
año anterior en el Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto Supe. 
Criterios de inclusión y exclusión 
-  Criterios de Inclusión:   
Usuarias Atendidas en el servicio de Planificación Familiar. 
Usuarias continuadoras. 
Usuarias nuevas. 
-  Criterios de Exclusión: 
Usuarias que no brinden su consentimiento informado. 
Usuarias con problemas físicos o mentales que imposibiliten el desarrollo 
de la encuesta. 
Muestra 
De acuerdo con el tipo de investigación, los objetivos y el alcance de las 
aportaciones que se pretenden realizar en este estudio, se determinó el tamaño de la 
muestra mediante la aplicación de la siguiente fórmula: 
 
𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2𝑎 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞





- N= Total de la población 
- Z3 2 = 1.962 (ya que la seguridad es del 95%) 
- P= proporción de población que posee las características de interés  
- q = (1 – p) 
- d = error 
- Para la presente investigación se tiene 
- N= Población = 601 
- Z32 = 1.962(ya que la seguridad es del 95%)   
- P= (en este caso 50%)  
- q= (en este caso 50%)  
- d= (en este caso deseamos un 5%)  
Reemplazando en la ecuación se tiene:  
𝑛0 =
𝟔𝟎𝟏 ∗ (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐  (𝟎. 𝟓)𝐱 (𝟎. 𝟓) 
(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐    〈𝟔𝟎𝟎 − 𝟏 〉 + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 (𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
= 𝟐𝟑𝟒 
 
 Luego utilizando la reducción de la muestra: 












 𝐧 = 𝟏𝟔𝟖  
Se aplicó el muestreo aleatorio sistemático, utilizando una técnica de 
muestreo probabilístico en donde el investigador divide a toda la población 





- N= Población = 601 
- n = muestra =168 









 Unidad de Análisis 
Una usuaria del servicio de Planificación Familiar del Hospital de Supe. 
 Técnica e instrumento de recopilación de datos 
Técnica: Para la recolección de los datos de investigación se formuló una 
encuesta, que fue aplicada al finalizar la atención en el consultorio externo de 
Planificación Familiar, a través de preguntas relacionados con el cuestionario 
SERVQUAL MODIFICADO, adaptada para el consultorio de Planificación 
Familiar, utilizada para la recolección de información, así mismo, para la 
medición de la variable de acuerdo a los objetivos planteados; utilizando 
como fuente el servicio de Planificación Familiar. 
Instrumentos: El instrumento que se utilizó en el presente trabajo está 
estructurado en dos partes, la primera consta de datos sociodemográficos de 
las usuarias y la segunda consta de preguntas diseñadas para medir el grado 
de satisfacción, todo ello abarca el cuestionario SERVQUAL 
MODIFICADO, diseñado para su uso en los establecimientos de salud y 
servicios médicos de apoyo (SMA), adaptado para el consultorio de 
Planificación Familiar, el cuestionario de tipo SERVQUAL fue desarrollado 
por Parazuraman, Berry y Zeithalm en 1988,  para la medición de satisfacción 
de usuarios en empresas que prestan servicios, luego fue adaptado y validado 
en América Latina por Michelsen Consulting en junio de 1992 para luego ser 
aplicado en los hospitales27. 
El cuestionario consta de 22 preguntas que están distribuidas en cinco 
criterios o dimensiones de evaluación de la satisfacción: 
Fiabilidad    : Preguntas del 01 al 05 
Capacidad de Respuesta  : Preguntas del 06 al 09 
Seguridad    : Preguntas del 10 al 13 
Empatía    : Preguntas del 14 al 18 





Para este instrumento, se utilizó la escala de Likert donde se ordenó en 
función de categorías, a las que se les asignó números enteros, con valores de 
1 al 5 para las 22 preguntas, donde fue interpretado como: 1 (nunca), 2 (casi 
nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre), 5 (siempre). El puntaje total que se 
obtuvo fue categorizado en: muy bajo, bajo, alto, y muy alto (Anexo 3), con 
los siguientes puntos de corte respectivamente, (0-25%), (26-50%), (51-
75%), (76-100%). 
Validez del instrumento: El instrumento en mención se validó a través del 
juicio de expertos para determinar su validez de contenido, los expertos 
fueron profesionales capacitados con amplios conocimientos para este fin, 
que trabajan en el Hospital de Supe, en las áreas de Planificación Familiar y 
Centro Obstétrico (Anexo7). 
- Grado de concordancia significativa entre los jueces 
El grado de concordancia significativa es alta con el 97.14%, por lo 
que la validez de contenido del instrumento es buena. 
Confiabilidad del instrumento: 
Se aplicó una muestra piloto en el Hospital de Barranca – Cajatambo a 22 
usuarias que cumplían con los criterios de inclusión y exclusión, para obtener 
la confiabilidad del instrumento. 
Luego se aplicó el software SPSS para obtener el coeficiente Alfa de 
Cronbach. Obteniendo la siguiente tabla de fiabilidad. 
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 La confiabilidad del instrumento fue buena, porque el coeficiente de Alfa de 





 Recolección de datos de la muestra:  
La recolección de datos se realizó tomando como fuente de información 
principal las respuestas de las usuarias encuestadas al finalizar la atención en 
el servicio de Planificación Familiar de Hospital de Supe, las que cumplieron 
los criterios de inclusión y exclusión, cada encuesta tuvo una duración de 10 
minutos aproximadamente. 
Para ello, se hizo uso del cuestionario tipo SERVQUAL MODIFICADO, el 
cual fue adaptado de acuerdo al problema y los objetivos de la presente 
investigación para ser aplicado en el consultorio de Planificación Familiar 
(Anexo 3). 
Se aplicó el muestreo aleatorio sistemático, utilizando una técnica de 
muestreo probabilístico, encuestándose 1 de cada 4 personas que recibieron 
atención en el consultorio de Planificación Familiar, para ello se seleccionó 
como primer elemento de la muestra la primera atención del día, 
posteriormente se trabajó con un intervalo fijo; para los siguientes elementos 
se selección la primera, quinta y décima atención del día, hasta obtener el total 
de la muestra. 
 Análisis de datos:  
Los datos recolectados mediante encuestas a usuarias del servicio de Planificación 
Familiar, inicialmente se ingresaron en una hoja de cálculo en Microsoft Excel a 
modo de base de datos y se hizo un control de calidad de los datos ingresados; 
posteriormente se ejecutó la valoración y el análisis estadístico descriptivo de los 
datos con el software SPSS versión 22.0, los resultados se presentaron de acuerdo 





IX. CONSIDERACIONES ÉTICAS 
El presente trabajo de investigación cumple con los principios éticos fundamentales, 
contemplados en la Declaración de Helsinki determinada por la Asociación Médica 
Mundial (WNA) 28, en el año 1964, mencionados a continuación: 
El Principio de beneficencia y no maleficencia, el trabajo de investigación no hace 
daño alguno de manera directa o indirecta; en referencia al principio de autonomía, 
se realizó un consentimiento informado a las usuarias del servicio de Planificación 
Familiar, para que la paciente otorgue su permiso, nos autorice y se proceda a realizar 
las preguntas del cuestionario planteado de acuerdo a los objetivos específicos, sin 
poner en riesgo la dignidad ni el pudor, respetando varios aspectos como: la 
confidencialidad de las respuestas, sus opiniones y principalmente los derechos de 
las usuarias de estudio (ANEXO N°1); por ello, los participantes son libres de decidir 
si desean participar o no en dicho estudio; y respecto al principio de justicia, referido 
a la manera equitativa sin discriminación alguna con la que deben de ser tratadas las 
usuarias; de igual forma, las publicaciones científicas y las fuentes bibliográficas de 
distintos autores son de soporte ya sea escritas o virtuales a nivel nacional e 









X. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
  Resultados 
En el presente trabajo de investigación, la población estuvo conformada por 
601 usuarias, la muestra se halló mediante la fórmula de población finita 
representada por 168 usuarias entre nuevas y continuadoras, que se atendieron 
en el consultorio de Planificación Familiar entre los meses mayo y noviembre 
del 2019, que cumplieron los criterios de inclusión y exclusión, obteniendo 
los siguientes resultados:  
Análisis estadístico de características sociodemográficas de las usuarias 
n = 168 
Figura 1. Grado de instrucción de las usuarias del servicio de 
Planificación Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – 
Supe 2019. 
En la figura 1 se muestra que, de las 168 usuarias encuestadas del servicio de 
Planificación Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto, el 
54.8% de usuarias con grado de instrucción secundaria, el 21.4% nivel 































Figura 2. Estado civil de las usuarias del servicio de Planificación 
Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
La figura 2 expone que, de 168 usuarias encuestadas en el servicio de 
Planificación Familiar en el Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto, el 
59.5% de usuarias son de estado civil conviviente, las parejas con este tipo de 
unión de hecho es la predominante; alrededor de 26.8% de usuarias fueron 






















n = 168  
 
Figura 3. Grupo etáreo de las usuarias del servicio de Planificación 
Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
 
La figura 3 muestra que, de 168 usuarias encuestadas en el servicio de 
Planificación Familiar en el Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto 
según el grupo etáreo, el 95.2% de usuarias correspondió al grupo de no 
























n = 168 
 
Figura 4. Ocupación de las usuarias del servicio de Planificación 
Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
La figura 4 expone que, de 168 usuarias encuestadas en el servicio de 
planificación familiar en el Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto, el 
63.7% fueron de ocupación amas de casa, cabe mencionar que la mayoría de 
las usuarias encuestadas son dependientes económicamente; el 19.0% fueron 
























n = 168 
Figura 5. Paridad de las usuarias del servicio de Planificación Familiar 
Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
La figura 5 expone que, según paridad de las usuarias atendidas en el servicio 
de Planificación Familiar en el Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto, el 
15.5% de usuarias fueron nulíparas; el 28% son primíparas; el 31% multíparas 































Análisis estadístico de la variable en estudio y sus dimensiones. 
 
n = 168 
Figura 6. Grado de satisfacción de las usuarias del servicio de 
Planificación Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – 
Supe 2019. 
La figura 6 explica que, de 168 usuarias atendidas en dicho servicio, el 73.8% 
consideró el grado de satisfacción muy alto, es decir se sienten muy 
satisfechas con la atención recibida, además, el 23.8% de usuarias consideró 
























n = 168 
Figura 7. Grado de satisfacción según la dimensión fiabilidad de las 
usuarias en el servicio de Planificación Familiar del Hospital Laura 
Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
En la figura 7 se puede observar que, de 168 usuarias atendidas en dicho 
servicio, según la dimensión fiabilidad, el 82.1% de las usuarias lo considera 
muy alto porque están muy satisfechas, el 14.9% lo considera alto y solo un 
3.0% lo considera bajo, quiere decir que se sienten insatisfechas, para dicha 
dimensión, un grupo de usuarias manifestaron que sus historias clínicas no 

























n = 168 
 
Figura 8. Grado de satisfacción según la dimensión capacidad de 
respuesta de las usuarias en el servicio de Planificación Familiar del 
Hospital Laura Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
En la figura 8 se puede observar, que 168 usuarias atendidas en dicho servicio, 
según la dimensión capacidad de respuesta, el 58.9% de las usuarias 
consideran que el grado de satisfacción es muy alto, es decir están muy 
satisfechas con la atención brindada, el 36.3% lo considera alto porque están 
satisfechas, el 4.2% lo considera bajo y sólo el 0.6% lo percibe muy bajo o 
están muy insatisfechas; en las últimas estadísticas se observó que un grupo 






























n = 168 
 
Figura 9. Grado de satisfacción según la dimensión seguridad de las 
usuarias en el servicio de Planificación Familiar del Hospital Laura 
Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
La figura 9 explica que, de 168 usuarias atendidas en dicho servicio, según la 
dimensión seguridad, el 68.4% de las usuarias tienen la percepción que es 
muy alto, es decir se sintieron muy satisfechas con la atención, el 25.6% lo 
considera alto, porque están  satisfechas, y sólo el 6.0% lo percibe bajo o 
tienen la percepción de estar insatisfechas con la atención brindada, cabe 
mencionar que durante la ejecución de las encuestas, un grupo de usuarias 
manifestaron  sentirse insatisfechas con el lenguaje empleado por el 





























Figura 10. Grado de satisfacción según la dimensión empatía de las 
usuarias en el servicio de Planificación Familiar del Hospital Laura 
Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
La figura 10 muestra que, de 168 usuarias atendidas en el servicio de 
Planificación Familiar, según la dimensión empatía el 98.2% de usuarias 
percibieron que el grado de satisfacción es muy alto, es decir están muy 
satisfechas con la atención, y solamente el 1.8% lo considera alto, es decir se 
encuentran satisfechas con la atención recibida, cabe mencionar que en esta 
dimensión no se encontró usuarias insatisfechas, de esta manera hallándose 























n = 168 
Figura 11. Grado de satisfacción según la dimensión aspectos tangibles 
de las usuarias en el servicio de Planificación Familiar del Hospital 
Laura Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019. 
La figura 11 expone, que de 168 usuarias atendidas en dicho servicio, según 
la dimensión aspectos tangibles, el 57.1% de las usuarias tienen la percepción 
que el grado de satisfacción es muy alto, es decir están muy satisfechas, el 
38.1% lo considera alto porque están satisfechas, y sólo el 4.8% lo percibe 
bajo o tienen la percepción de estar insatisfechas, ello puede deberse a que un 
grupo de usuarias en las encuestas mencionaron que no existe una buena 























  Discusión:  
Se desarrolló la presente investigación titulada “Grado de Satisfacción en 
usuarias atendidas en el servicio de Planificación Familiar del Hospital Laura 
Esther Rodríguez Dulanto – Supe 2019”, al observar durante el periodo del 
internado,  las dificultades que  presentaban las usuarias durante el proceso 
de atención; se trabajaba en una infraestructura antigua donde no existía 
atención diferenciada, es decir el consultorio de Planificación Familiar y el 
consultorio obstétrico se desarrollaba en un solo ambiente que carecía de 
comodidad y privacidad hasta finales del año 2018; a inicios del año 2019 en 
el mes de febrero se inauguró la nueva infraestructura del Hospital de Supe, 
donde actualmente  presta  atención diferenciada. 
 
En el presente estudio se observó, que el 73.8% de usuarias percibieron que 
el grado de satisfacción fue muy alto, es decir se sintieron muy satisfechas 
con la atención brindada; hallazgos similares fueron encontrados por los 
autores  Chavane et al.9, en la  ciudad de Mozambique – África en el año 
2016, en el cual el 86% de las  mujeres encuestadas estaban satisfechas; 
además en un estudio realizado por Valenzuela12, en la ciudad de Ica en el 
año 2018, indica que el 76,7% de los usuarios se sintieron satisfechos; así 
mismo en un estudio realizado en la Región Noroeste de Etiopía – África en 
el año 2018, los autores Asrat et al.6, hallaron que un 66.1% de las usuarias 
de los servicios de planificación familiar percibieron el grado de satisfacción 
como muy satisfechas; en contraste a Araujo11, en la ciudad de Trujillo en el 
año 2018, donde menciona que solo el 24% de las usuarias percibieron la 
satisfacción como alto, es decir se sintieron satisfechas con la atención 
recibida; así mismo, se puede apreciar en el estudio realizado por Meza10, 
ejecutado en la ciudad de Tingo María en el año 2018,  donde obtuvo como 
resultado que el 31.4% de usuarios manifestaron tener el nivel de satisfacción 
bueno; obteniendo mayor porcentaje de usuarios insatisfechos; del mismo 
modo, en la investigación de los autores Ndziessi et al.7, en la ciudad del 
Congo - África en el año 2017, donde el 42% de los clientes se sintieron 
satisfechos, demostrando baja satisfacción por parte de los clientes; los bajos 




debe a factores humanos, factores técnicos y el entorno, en el cual se tiene 
que seguir trabajando para obtener resultados satisfactorios. 
De acuerdo a las características sociodemográficas, se observó, que el 95.2% 
de usuarias correspondió al grupo de no adolescentes; resultados parecidos 
fueron hallados por Valenzuela12, en la ciudad de Ica en el año 2018, el 34% 
de los usuarios pertenecieron al mismo grupo en mención; así mismo,  en el 
estudio realizado por Enrique14, menciona que la edad de las usuarias se 
encuentra en un promedio de 29 años; en los estudios mencionados 
anteriormente se visualiza mayor porcentaje de usuarias encuestadas 
pertenecientes al grupo de no adolescentes y un menor porcentaje a 
adolescentes, esta proporción puede deberse a que las adolescentes que tienen 
vida sexual activa desconocen el servicio o tienen temor en asistir para 
solicitar un método anticonceptivo, porque aún persiste la carencia de 
información acerca del tema y la ausencia de comunicación con los padres. 
 
En cuanto al grado de instrucción de las usuarias encuestadas, los hallazgos, 
demuestran que predominó el nivel secundario en un 54.8%, algo semejante 
ocurre en la siguiente investigación ejecutado por la autora De León8, en el 
cual demuestra que el grado de instrucción de las usuarias fue en un 45.7% 
nivel secundario. 
 
Respecto a la ocupación de las usuarias encuestadas, el 63.7% se desempeñan 
como ama de casa; hallazgos semejantes fueron encontrados por 
Valenzuela12, en su investigación el 74% de los usuarios encuestados son 
amas de casa, cabe resaltar que  los resultados de la presente investigación 
demuestran que la mayoría de las usuarias encuestadas son dependientes 
económicamente; a diferencia del estudio realizado por Gamarra13, donde 
encontró que las usuarias encuestadas se desempeñaban como trabajadoras  
particulares,  los resultados de dicho autor demuestran que las mayoría de las 
usuarias encuestadas son independientes económicamente. 
 
En relación a la dimensión de fiabilidad, en el presente trabajo, el 82.1% de 
las usuarias percibieron el grado de satisfacción como muy alto, es decir se 




durante la ejecución de las encuestas algunas usuarias manifestaron que sus 
historias clínicas no estuvieron fácilmente disponibles para recibir la 
atención; este resultado es similar al estudio realizado por Cayro3, en cuanto 
a la misma dimensión, el 74.65% de las usuarias se sintieron muy satisfechas; 
de igual manera, en el  estudio realizado por Valenzuela12, para la dimensión 
fiabilidad, el 72% de los usuarios encuestados manifestaron estar satisfechos 
con la calidad del servicio; así mismo, para Gamarra13, en dicha dimensión, 
el 50.8% de las usuarias encuestadas lo percibieron como bueno, porque 
fueron atendidos respetando el orden de llegada. 
 
Respecto a la dimensión capacidad de respuesta, el 95.2% de las usuarias 
encuestadas percibieron el grado de satisfacción como muy alto y alto, es 
decir se sintieron  muy satisfechas y satisfechas con la atención brindada; cabe 
resaltar que aún persiste dificultades en el establecimiento de salud 
relacionados al tiempo de espera para recibir la atención, donde  un grupo de 
usuarias  manifestaron que el tiempo de espera para recibir la atención en 
consultorio de Planificación Familiar no fue la adecuada; resultados parecidos 
para dicha  dimensión  fueron hallados por la autora Cayro3,  donde el 75.70% 
de las usuarias se encontraron satisfechas y muy satisfechas con la atención 
brindada; así mismo, para Valenzuela12, el 75.5% de los usuarios se sintieron 
satisfechos con la calidad del servicio; de igual manera, la autora Gamarra13, 
en sus resultados halló  para la dimensión capacidad de respuesta, que el 
60.3% de usuarias lo percibieron como bueno; contrario a la investigación de  
la autora De León8,  realizado en el departamento de Totonicapán - Guatemala 
en el año 2017,  menciona que en San Andrés Xecul hubo insatisfacción de 
parte de un grupo de usuarias, debido a que no obtuvieron el método 
anticonceptivo requerido.  
 
Según la dimensión seguridad, el 94% de las usuarias encuestadas percibieron 
que el grado de satisfacción como alto y muy alto, es decir están satisfechas 
y muy satisfechas con la atención brindada, durante la aplicación de la 
encuesta un grupo de usuarias manifestaron que persiste la falta de privacidad 
durante la atención en el consultorio de Planificación Familiar, este resultado 




78.3% de las usuarias se sintieron satisfechas y muy satisfechas; así mismo, 
en el estudio realizado por Valenzuela12, el 78% de los usuarios se sintieron 
satisfechos con la calidad del servicio; de igual manera para Gamarra13, donde 
el 63.5% de las usuarias lo consideró bueno. 
 
Respecto a la dimensión empatía, el 98.2% de las usuarias percibieron el 
grado de satisfacción como muy alto; es decir están muy satisfechas con la 
atención brindada; cabe mencionar que en esta dimensión las usuarias 
encuestadas manifestaron sentirse complacidas con el trato que le brindó el 
profesional de salud encargado de su atención; el mismo, guarda similitud 
con los hallazgos de Gamarra13, donde el 84.1% de las usuarias lo consideró 
bueno; es decir se sienten muy satisfechas; así mismo, en la investigación 
realizada por Valenzuela12, para dicha dimensión el 80.4% de los usuarios se     
sintieron satisfechos con la calidad del servicio; de igual manera Cayro3, 
obtuvo en sus resultados que el 77.46% de las usuarias se sintieron muy 
satisfechas, por otro lado los autores Ndziessi et al.7, obtuvieron hallazgos 
diferentes para dicha dimensión , donde sus resultados demostraron, que el 
57%  de los usuarios percibieron la falta de competencia técnica por parte de 
los proveedores; así mismo, el autor Aregawi5, en su investigación realizado 
en la ciudad de Jigjiga, Etiopía Oriental en el año 2019, menciona la falta de 
interacción entre el personal y el usuario. 
 
Para la dimensión aspectos tangibles, el 95.2% de las usuarias percibieron el 
grado de satisfacción como alto y muy alto, es decir están satisfechas y muy 
satisfechas con el servicio prestado, en la presente investigación algunas 
usuarias manifestaron que existe cierto desabastecimiento de insumos, 
otorgándoles otra alternativa de métodos anticonceptivos para evitar el 
embarazo; estos resultados son semejantes al estudio realizado por 
Valenzuela12, el 76% de los usuarios se sintieron satisfechos con la calidad 
del servicio; así mismo, en el estudio de Cayro3, el 75.5% de las usuarias se 
sintieron muy satisfechas con el servicio brindado; por otro lado la autora De 
León8, halló que en Momostenango las usuarias demostraron satisfacción, ya 
que se les proporcionó el método anticonceptivo requerido, es decir, el 




en San Andrés Xecul hubo insatisfacción de parte de un número de usuarias, 
debido a no obtener el método anticonceptivo requerido; los autores Chavane 
et al.9, hallaron en su estudio  limitantes , como escases de los suministros de 
anticonceptivos orales siendo ello  una de las razones para la insatisfacción 





XI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
11.1. Conclusiones 
 En el presente estudio se determinó que, de la muestra conformada por 
168 usuarias atendidas en el servicio de Planificación Familiar del 
Hospital de Supe, el 73.8% percibieron que el grado de satisfacción es 
muy alto, es decir se sintieron muy satisfechas con la atención brindada.  
 
 Entre los datos generales se observó que, de las usuarias encuestadas del 
servicio de Planificación Familiar del Hospital Laura Esther Rodríguez 
Dulanto, el 95.2% correspondió al grupo de no adolescentes; según el 
grado de instrucción prevaleció nivel secundario con un 54.8%; el 63.7% 
de usuarias son amas de casa; el 59.5% de usuarias son convivientes; 
según su paridad el 15.5% son nulíparas, el 28% son primíparas.  
 
  Se determinó que para la dimensión fiabilidad, el 82.1% de las usuarias 
percibieron el grado de satisfacción como muy alto, es decir se 
encontraron muy satisfechas, el 14.9% lo considera alto y el 3.0% lo 
considera bajo porque estuvieron insatisfechas con la atención brindada, 
esto se debe a que un pequeño grupo de usuarias, manifestaron que sus 
historias clínicas no estuvieron disponibles al momento de la atención. 
 
 Se identificó que para la dimensión capacidad de respuesta, el 58.9% de 
las usuarias percibieron el grado de satisfacción como muy alto, es decir 
están muy satisfechas con el servicio prestado, el 36.3% lo considera alto 
porque están satisfechas, el 4.2% lo considera bajo y sólo el 0.6% lo 
percibieron muy bajo o estuvieron muy insatisfechas; los dos últimos 
porcentajes son el reflejo de un grupo de usuarias que manifestaron, que 
el tiempo de espera para recibir la atención en el consultorio de 




 Se determinó que para la dimensión seguridad, el 68.4% de las usuarias 
percibieron que el grado de satisfacción es muy alto, decir están muy 
satisfechas con la atención brindada, el 25.6% lo considera alto porque 
están satisfechas, y sólo el 6.0% lo percibe bajo o tienen la percepción de 
estar insatisfechas con la atención brindada, esto refleja las respuestas de 
un grupo de usuarias que manifestaron, no haber tenido la privacidad 
necesaria durante su atención en el consultorio de Planificación Familiar.  
 
 Se identificó que para la dimensión Empatía, el 98.2% de las usuarias 
percibieron que el grado de satisfacción es muy alto, es decir están muy 
satisfechas con la atención brindada, en esta dimensión de acuerdo a 
nuestros resultados, no hubo usuarias insatisfechas, obteniendo resultados 
muy satisfactorios.  
 
 Se determinó que para la dimensión aspectos tangibles, el 57,1% de 
usuarias percibieron que el grado de satisfacción es muy alto, es decir 
están muy satisfechas con el servicio prestado, el 38.1% lo considera alto 
porque están satisfechas, y sólo el 4.8% lo percibe bajo o tienen la 
percepción de estar insatisfechas, el último porcentaje es reflejo  de la 
respuesta de un grupo de usuarias que  manifestaron  que el servicio en 
algunas oportunidades no cuenta con los métodos anticonceptivos 
solicitados y tienen que ser suplidos por otro métodos anticonceptivos 




11.2. Recomendaciones:  
 
 Se recomienda motivar al personal administrativo, asistencial y técnico, 
brindándoles capacitaciones con mayor énfasis en aspectos humanitarios 
y empáticos, de esa manera seguir obteniendo resultados positivos en la 
atención y por ende usuarias más satisfechas. 
 
 En cuanto a la dimensión capacidad de respuesta, se sugiere seguir 
trabajando en aspectos como el tiempo de espera, con la colaboración de 
todo el personal que labora en dicho servicio, con el objetivo de mejorar 
la satisfacción de las usuarias, ya que en toda Institución Pública el fin 
primordial es la calidad de atención, en la cual se tiene que seguir 
trabajando para lograr un óptimo grado de satisfacción. 
 
 Reforzar el trabajo conjunto de los administradores de la institución a fin 
de verificar el abastecimiento, disponibilidad, distribución de los métodos 
anticonceptivos, de acuerdo a la necesidad de las usuarias. 
 
 Implementar un buzón de sugerencias en los servicios para que las 
usuarias puedan exponer sus dificultades o algunas recomendaciones 
durante el proceso de atención. 
 
 Dentro de las reuniones de gestión y Calidad del Hospital de Supe se 
sugiere, proponer alternativas estratégicas dirigidas al eficaz 
funcionamiento interno y una adecuada relación con el entorno, 
incluyendo los resultados del presente trabajo al momento de la 
evaluación del servicio, de esa manera aportar en proyectos de mejora de 
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ANEXO N° 3 
Instrumento de recolección de datos 
“GRADO DE SATISFACCIÓN EN USUARIAS ATENDIDAS EN EL SERVICIO 
DE PLANIFICACIÓN FAMILIAR DEL HOSPITAL LAURA ESTHER 
RODRÍGUEZ DULANTO DE SUPE- 2019” 
Estimada usuaria sírvase a contestar las siguientes preguntas en su totalidad 
y con total transparencia ya que será de forma anónima. Gracias por su 
colaboración. 
 







Adolescente:          
 
 Adulta        : 
 
2. Grado de Instrucción  
a) Primaria 
b) Secundaria 
c) Superior técnico 
d) Superior universitario 
3. Ocupación 
     a). Ama de casa 
     b). Estudiante 
     c). Trabaja 









6. formula Obstétrica 




Cuestionario adaptado de SERVQUAL MODIFICADO para establecer el nivel de satisfacción en el servicio de 
Planificación Familiar 
GRADO DE SATISFACCIÓN 
Califique CÓMO FUE ATENDIDA EN EL SERVICIO de Planificación Familiar.  
Utilice una escala numérica del 1 al 5. sabiendo que: 
 1= Nunca,  2= Casi nunca,  3= A veces,  4 = Casi siempre,   5= Siempre. 
N FIABILIDAD 
1 2 3 4 5 
1 ¿Recibió orientación adecuada para llegar al consultorio de Planificación Familiar?      
2 ¿Recibió atención en consultorio de Planificación Familiar en el horario programado?      
3 ¿Se respetó el orden de llegada para recibir la atención en el consultorio de 
Planificación Familiar? 
     
4 ¿Su historia clínica estuvo fácilmente disponible para recibir la atención por 
consultorio de Planificación Familiar? 
     
5 ¿Considera que el horario de atención en el consultorio de Planificación Familiar es 
conveniente para usted? 
     
 CAPACIDAD DE RESPUESTA 
1 2 3 4 5 
6 ¿El tiempo de espera para la atención en el consultorio de Planificación Familiar fue 
adecuado? 
     
7 ¿El profesional de salud encargado del consultorio Planificación Familiar se 
desenvolvió adecuadamente durante la atención? 
     
8 ¿El tiempo durante la consulta en el consultorio de Planificación Familiar fue el 
adecuado para poder resolver sus necesidades? 
     
9 ¿La entrega del método anticonceptivo en el servicio fue adecuado?      
 SEGURIDAD 
1 2 3 4 5 
 




11 ¿Piensa que el profesional de salud, encargado de Planificación Familiar, sabía cuáles 
eran los métodos de Planificación Familiar adecuados y disponibles para su atención? 
     
12 ¿El personal de salud empleó un lenguaje apropiado, y el suficiente material para que 
entendieras todo lo que deseabas? 
     
13 ¿Piensa que la conversación en la consulta que tuvo con el personal de salud, fue 
confidencial? 
     
 EMPATÍA 
1 2 3 4 5 
 
14 ¿El profesional encargado de Planificación Familiar la trató con amabilidad, respeto y 
paciencia? 
     
15 ¿El profesional encargado de Planificación Familiar se preocupó por utilizar lenguaje 
comprensible en su atención? 
     
16 ¿El profesional encargado de Planificación Familiar le ofreció suficiente información 
sobre la elección de los métodos anticonceptivos? 
     
17 ¿El profesional encargado de Planificación Familiar repitió la información brindada 
en su atención, asegurando su comprensión? 
     
18 ¿El profesional encargado de Planificación Familiar le dio información correcta sobre 
la próxima cita? 
     
 ASPECTOS TANGIBLES 
1 2 3 4 5 
19 ¿Existe buena señalización y ubicación que facilite acceso al servicio de Planificación 
Familiar? 
     
20 ¿El servicio de Planificación Familiar cuenta con el personal de salud apto que informe 
y oriente correctamente a los pacientes? 
     
21 ¿El servicio de Planificación Familiar cuenta con suficientes métodos anticonceptivos 
necesarios para su atención? 
     
22 ¿El servicio de Planificación Familiar y sala de espera se encontraron limpios y fueron 
cómodos? 





                                                     ANEXO N°4 
CARTA DIRIGIDA A EXPERTO PARA VALIDACIÓN 
 





    Con la presente nos dirigimos a usted con la finalidad de 
solicitar su colaboración para determinar la validez de contenido de los instrumentos de 
recolección de datos a ser aplicados en el estudio denominado “GRADO DE 
SATISFACCIÓN EN USUARIAS ATENDIDAS EN EL SERVICIO DE 
PLANIFICACIÓN FAMILIAR DEL HOSPITAL LAURA ESTHER RODRÍGUEZ 
DULANTO - SUPE  2019”. 
    Su valiosa ayuda consistirá en la evaluación de la coherencia, 
pertinencia y claridad de cada una de las preguntas con los objetivos, variables, indicadores, 
categorías y la redacción de las mismas. 
    Agradeciendo de antemano su valiosa colaboración, se despide 




_______________________________                      ____________________________ 
MERLY KARINA QUISPE MUÑOZ                   MILY MORELIA FERNANDEZ 
SAROMO 





                                                                                              ANEXO N°5 
Matriz de validación 
“GRADO DE SATISFACCIÓN EN USUARIAS ATENDIDAS EN EL SERVICIO DE PLANIFICACIÓN FAMILIAR DEL HOSPITAL 
LAURA ESTHER RODRÍGUEZ DULANTO - SUPE 2019” 
PREGUNTA QUE SE 
INTENTA RESPONDER 
JUSTIFICACIÓN OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECÍFICOS METODOLOGÍA 
¿Cuál es el grado de 
satisfacción en usuarias 
atendías en el servicio de 
Planificación Familiar del 
Hospital Laura Esther 
Rodríguez Dulanto – Supe 
2019?  
 
Es importante realizar el 
presente estudio de 
investigación ya que nos 
ayudara a mejorar los 
estándares de salud del 
Hospital de Supe, esto 
conllevará a mejorar la 
demanda, y contribuir en 
las teorías ya descritas, 
también incentivara al 
personal a mejorar aspectos 
individuales, clínicos y 
prácticos, mejorar el interés 
por medidas actuales e 
innovadores y así poder 
captar la atención de las 
autoridades con el fin de 
solicitar apoyo para 
mejorar la calidad de los 
servicios tanto privados 
como estatales. 
Determinar el nivel de 
satisfacción en las usuarias 
atendidas en el servicio de 
Planificación Familiar del 
Hospital Laura Esther 
Rodríguez Dulanto – Supe 
2019. 
 
Determinar el nivel de satisfacción 
en las usuarias del servicio de 
Planificación Familiar según. 
Identificar en nivel de satisfacción 
en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según la 
capacidad de respuesta. 
Determinar en nivel de satisfacción 
en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según la 
seguridad. 
Identificar el nivel de satisfacción 
en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según 
empatía 
Determinar el nivel de satisfacción 
en las usuarias del consultorio de 
Planificación Familiar según los 
aspectos tangibles. 
Este trabajo de investigación será de tipo 
observacional, descriptivo de corte 
transversal, prospectivo selectivo e 
interpretativo de la realidad para evaluar 
e identificar, asimilar y explicar los 
fenómenos acontecidos en forma 
consiente y dirigida, en el que los datos 
serán recogidos en un periodo de tiempo 
para establecer el grado de satisfacción de 
las usuarias atendidas durante el periodo 
establecido. 
-Muestra: 






                                                       ANEXO N°6 
                         MATRIZ DE VALIDACIÓN POR JUICIOS DE EXPERTO  
 
REFERENCIA    A= Dejar    B= Modificar 
C= Incluir otra pregunta   D= Eliminar 
 
Nota: Con respecto a las referencias B y C por favor aplicarles las sugerencias de cómo 











1. Edad             
2. Grado de Instrucción             
3. Ocupación             
4. Estado civil             
5. Procedencia             
6. Paridad             
 
 
1. ¿Recibió orientación 
adecuada para llegar al 
consultorio de Planificación 
Familiar? 
            
2. ¿Recibió atención en 
consultorio de Planificación  
Familiar en el horario 
programado? 
            
3. ¿Se respetó el orden de 
llegada para recibir la 
atención en el consultorio de 
Planificación Familiar? 
            
4. ¿Su historia clínica estuvo 
fácilmente disponible para 




recibir la atención por 
consultorio de Planificación 
Familiar? 
5. ¿Considera que el horario de 
atención en el consultorio de 
Planificación Familiar es 
conveniente para usted? 
            
6. ¿El tiempo de espera para la 
atención en el consultorio de 
Planificación Familiar fue 
adecuado? 
            
7. ¿El profesional de salud 
encargado del consultorio 
Planificación Familiar se 
desenvolvió adecuadamente 
durante la atención? 
            
8. ¿El tiempo durante la 
consulta en el consultorio de 
Planificación Familiar fue el 
adecuado para poder 
resolver sus necesidades? 
            
9. ¿La entrega del método 
anticonceptivo en el servicio 
fue adecuado? 
            
10. ¿Tuvo privacidad durante su 
atención en el servicio de 
Planificación Familiar? 
            
11. ¿Piensa que el profesional de 
salud, encargado de 
planificación familiar, sabía 
cuáles eran los métodos de 
Planificación Familiar 
adecuados y disponibles para 
su atención? 
            
12. ¿El personal de salud 
empleó un lenguaje 
apropiado, y el suficiente 
material para que 
entendieras todo lo que 
deseabas? 
            
13. ¿Piensa que la conversación 
en la consulta que tuvo con 




el personal de salud, fue 
confidencial? 
14. ¿El profesional encargado de 
Planificación Familiar la 
trató con amabilidad, respeto 
y paciencia? 
            
15. ¿El profesional encargado de 
Planificación Familiar se 
preocupó por utilizar 
lenguaje comprensible en su 
atención? 
            
16. ¿El profesional encargado de 
Planificación Familiar le 
ofreció suficiente 
información sobre la 
elección de los métodos 
anticonceptivos? 
            
17. ¿El profesional encargado de 
Planificación Familiar 
repitió la información 
brindada en su atención, 
asegurando su comprensión? 
            
18. ¿El profesional encargado de 
Planificación Familiar le dio 
información correcta sobre 
la próxima cita? 
            
19. ¿Existe buena señalización y 
ubicación que facilite acceso 
al servicio de Planificación 
Familiar? 
            
20. ¿El servicio de Planificación 
Familiar cuenta con el 
personal de salud apto que 
informe y oriente 
correctamente a los 
pacientes? 
            
21. ¿El servicio de Planificación 
Familiar cuenta con 
suficientes métodos 
anticonceptivos necesarios 
para su atención? 
            
22. ¿El servicio de Planificación 
Familiar y sala de espera se 





























                                                   ANEXO N° 7 
DETERMINACIÓN DE LA VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
Estimado:  
Teniendo como base los criterios que a continuación se presenta, se le solicita dar su 
opinión sobre el instrumento de recolección de datos que se adjunta: 
Marque con un (X) en SÍ o NO, en cada criterio según su opinión.  
CRITERIOS SI (1) NO (0) OBSERVACIÓN 
1. El instrumento recoge información 
que permite dar respuesta al 
problema de la investigación. 
   
2. El instrumento propuesto responde a 
los objetivos de estudio. 
   
3. La estructura del instrumento es 
adecuada. 
   
4. Los ítems del instrumento son 
adecuados. 
   
5. La secuencia presentada facilita el 
desarrollo del instrumento. 
   
6. Los ítems son claros y entendibles. 
   
7. El número de ítems es el adecuado 
para su aplicación. 




NOMBRES Y APELLIDOS : _________________________________ 
        CARGO : _________________________________ 




























  ANEXO N° 9 
Entrada principal del 
Hospital Laura Ester 
Rodríguez Dulanto– Supe, 
institución que nos brindó el 
permiso correspondiente 
para poder ejecutar el 













Reconocimiento del lugar, donde se desarrolló el presente estudio de investigación; instalaciones 












Realizando las preguntas del cuestionario a las usuarias de planificación familiar previa 
firma de consentimiento informado, posterior a la atención en dicho servicio.    
